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ABSTRACT 
This study aims to investigate the influence of knowledge-based training variables 𝑎𝑛𝑑 skills-based 
training the competence of employees and quality of service directly and indirectly. This research uses 
explanatory research (explanation) with a quantitative approach and was conducted by questionnaire. The 
study was used to test the hypothesis that has been proposed is a significant difference between the 
independent variables of training, intervening variables (among) the competence of employees, and the 
dependent variable quality of service. This research was carried out by giving a written statement to all 
employees Eco Green Park in Stone, the number of employees of 125 samples were taken by 55 employees. 
This study used a descriptive analysis and path analysis (path analysis) were used to determine the elements 
of the training variables employee competence and quality of service in Eco Green Park by using scores on 
research conducted to determine the average score of the variable so that it can be seen how high quality of 
service achieved a significant level employees ≤ 0.05 and the data processed using SPSS version 22 softwere. 
Key word: Training, Employee Competence, Quality of Service 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel pelatihan berbasis pengetahuan dan 
pelatihan berbasis keterampilan terhadap kompetensi karyawan dan kualitas pelayanan secara langsung dan 
tidak langsung. Jenis penelitian ini menggunakan explanatory research (penjelasan) dengan pendekatan 
kuantitatif dan dilakukan dengan metode kuisioner. Penelitian tersebut digunakan untuk menguji hipotesis 
yang telah diajukan yaitu terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas pelatihan, variabel 
intervening (antara) kompetensi karyawan, dan variabel terikat kualitas pelayanan. Penelitian ini dilakukan 
dengan memberikan pernyataan tertulis untuk seluruh karyawan Eco Green Park di Batu, dengan jumlah 
karyawan 125 sampel yang diambil sebanyak 55 karyawan. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif 
dan analisis jalur (path analysis) yang digunakan untuk mengetahui unsur-unsur variabel pelatihan terhadap 
kompetensi karyawan dan kualitas pelayanan di Eco Green Park dengan menggunakan skor pada penelitian 
yang dilakukan untuk mengetahui rata-rata skor variabel sehingga dapat diketahui seberapa tinggi kualitas 
pelayanan yang dicapai karyawan pada tingkat signifikan ≤ 0,05 dan data diolah menggunakan softwere SPSS 
versi 22. 
Kata kunci: Pelatihan, Kompetensi Karyawan, Kualitas Pelayanan 
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A. PENDAHULUAN 
Indonesia memiliki potensi pariwisata yang 
melimpah, seperti wisata alam dan wisata budaya. 
Potensi dalam bidang pariwisata ini telah banyak 
dikembangkan, sehingga menjadi suatu destinasi 
pariwisata yang dapat dinikmati oleh para 
wisatawan. Pariwisata di Indonesia juga 
berkontribusi terhadap peningkatan devisa negara, 
oleh sebab itu banyak pihak yang berusaha untuk 
mengelolah suatu obyek wisata agar mempunyai 
nilai daya saing yang tinggi. 
Salah satu tujuan tempat wisata yang 
memiliki potensi yaitu di provinsi Jawa Timur, 
karena Jawa Timur memiliki peningkatan 
kunjungannya setiap tahunnya. Peningkatan 
kunjungan  dapat menjadikan kegiatan pariwisata 
sebagai salah satu sumber pendapatan dan 
pengembangan daerah di Jawa Timur. Salah satu 
kota yang ada di provinsi Jawa Timur yang 
memiliki potensi wisata berada di Kota Batu. 
Kota Batu merupakan tujuan tempat wisata 
yang nyaman untuk dikunjungi yang memiliki 
beragam jenis potensi obyek wisata, berupa wisata 
alam, wisata buatan maupun wisata budaya, 
sehingga beberapa tahun yang lalu pemerintah 
Kota Batu mencanangkan Kota Batu sebagai kota 
wisata. Banyak pihak swasta yang memanfaatkan 
potensi tersebut untuk mendirikan obyek wisata 
dengan fasilitas-fasilitas yang mampu menarik 
minat wisatawan. Salah satu pihak swasta yang 
memiliki obyek wisata di Kota Batu adalah PT. 
Bunga Wangsa Sejati yang membawahi Jatim Park 
Grup. 
Jawa Timur Park Grup merupakan suatu 
perusahan swasta yang mendirikan beberapa obyek 
wisata di Kota Batu yaitu Jawa Timur Park 1, Jawa 
Timur Park 2, Museum Satwa, Eco Green Park, 
Batu Night Spectakuler, Museum Angkut. Jawa 
Timur Park Grup juga membangun obyek wisata 
yang berada di Lamongan yaitu Wisata Bahari 
Lamongan dan di Surabaya yaitu Surabaya Night 
Carnival. Jawa Timur Park Grup merupakan 
atraksi wisata yang memiliki tingkat kunjungan 
tertinggi tiap tahunnya, banyaknya jumlah 
kunjungan dikarena Jawa Timur Park Grup 
merupakan Theme Park yang lengkap dalam 
menyediakan fasilitas-fasilitas yang diminati 
pengunjung pada saat ini. Jawa Timur Park Grup 
menerapkan konsep one stop service yang 
merupakan pemberian pelayanan yang cepat dan 
tanggap dengan memanfaatkan waktu seefisien 
mungkin, sehingga pengujung mendapatkan 
pelayanan yang ekstra untuk melakukan semua 
aktifitas seperti belajar, bermain, dan berekreasi.  
Keberhasilan suatu kegiatan pariwisata 
sangat ditentukan oleh tingkat kualitas pelayanan 
yang diberikan kepada pengunjung, karena kualitas 
pelayanan dipercaya sangat berbanding lurus 
dengan kepuasan pengunjung dan jika kepuasan 
pengunjung terpenuhi diharapkan selalu 
mengapresiasikan dalam untuk memperbaiki tata 
cara pelayanan dapat menjadi lebih baik lagi 
(Budiono, 2004:60). Eco Green Park menyediakan 
fasilitas-fasilitas serta memberikan pelayanan yang 
baik demi kepuasan para pengunjung. Menghadapi 
high season pihak Eco Green Park 
mengembangkan fasilitas dan meningkatkan  
kualitas pelayanan agar para pengunjung dapat 
menikmati waktu liburan, sehingga diperlukan 
perencanaan dari segala aspek dalam menghadapi 
high season ini. Tidak hanya saat mengadapi high 
season Eco Green Park terus mengoptimalkan 
kualitas pelayanannya setiap saat. 
Kompetensi karyawan merupakan sebuah 
karakteristik dasar seseorang. Cara berpikir, 
bersikap dan bertindak seorang karyawan 
mencerminkan kompetensi karyawan tersebut. 
Kompetensi sangat diperlukan dalam proses 
pengembangan sumber daya manusia. 
Pengembangan yang meliputi menyeleksi, 
merekrut tenaga kerja, menilai dan 
mengembangkan pemimpin, mengelolah proses 
perencanaan, dan membangun dasar strategi 
pelatihan. 
Meningkatkan kunjungan suatu obyek wisata 
perlu adanya pengembangan kompetensi sumber 
daya manusia sebagai perencana dan pelaksana di 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
pengunjung. Pendapat Simamora (2006:346) 
bahwa salah satu tujuan dari pendidikan dan 
pelatihan meningkatkan kinerja karyawan. 
Pelatihan merupakan salah satu alat untuk 
menyesuaikan antara tugas dan pekerjaan dengan 
kemampuan, ketrampilan atau kecakapan dan 
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keahlian setiap karyawan serta usaha untuk 
meningkatkan kinerja pelayanan karyawan sebagai 
kegiatan pengenalan pekerjaan tertentu untuk yang 
bersangkutan. Baik tidaknya pelayanan karyawan 
jelas akan mempengaruhi kestabilan dalam 
mencapai tujuan yang ditetapkan. 
Pelatihan yang digunakan di Eco Green Park 
yaitu pelatihan berbasis pengetahuan dan pelatihan 
berbasis keterampilan. Pelatihan berbasis 
pengetahuan merupakan pelatihan yang cara 
penyampaiannya dengan cara memberikan teori 
yang sesuai dengan job desc karyawan. Pelatihan 
berbasis keterampilan merupakan pelatihan yang 
cara penyampainnya dengan memberi tata cara 
secara teknis yang sesuai dengan job desc 
karyawan. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka 
peneliti ingin meneliti apakah tingkat pendidikan 
serta pengadaan pelatihan berpengaruh pada 
kualitas pelayanan kepada pengunjung Eco Green 
Park, sehingga judul dari penelitian ini 
adalah “PENGARUH PELATIHAN 
TERHADAP KOMPETENSI KARYAWAN 
DAN KUALITAS PELAYANAN (Studi pada 
Eco Green Park, Batu)”. 
Rumusan Masalah 
Apakah terdapat pengaruh antara pelatihan 
berbasis pengetahuan terhadap kompetensi 
karyawan?, apakah terdapat pengaruh antara 
pelatihan berbasis keterampilan terhadap 
kompetensi karyawan?, apakah terdapat pengaruh 
antara pelatihan berbasis pengetahuan dan 
pelatihan berbasis keterampilan terhadap kualitas 
pelayanan melalui kompetensi karyawan?, apakah 
terdapat pengaruh antara pelatihan berbasis 
pengetahuan terhadap kualitas pelayanan?, apakah 
terdapat pengaruh antara pelatihan berbasis 
keterampilan terhadap kualitas pelayanan? 
 
B. TINJAUAN PUSTAKA 
1. Pariwisata Minat Khusus 
Pariwisata dengan minat khusus ini 
diperkirakan akan menjadi trend perkembangan 
pariwisata yang lebih maju. Calon wisatawan lebih 
banyak yang menginginkan jenis pariwisata yang 
fokus, yang mampu memenuhi kebutuhan spesifik 
wisatawan. Jenis-jenis sumber daya pariwisata 
minat khusus yang bisa dijadikan sebagai atraksi 
wisata dapat diklasifikasikan sebagai berikut. 
(Richardson dan fluker, 1994). 
 
Tabel 1. Klasifikasi Jenis-Jenis Sumber Daya 
Pariwisata 
No. Klasifikasi Contoh 
1.  Active 
Adventure 
(petualangan 
aktif) 
a. Caving 
b. Parachute jumping 
c. Trekking 
d. Off-road adventure 
e. Mountain climbing 
2. Nature and 
Wildlife 
a. Birdwatching 
b. Ecotorism 
c. Geology 
d. National parks 
e. Rainforest 
3.  Affinity  a. Artist’s workshop 
b. Senior tour 
c. Tour for the 
handicapped 
4. Romance  a. Honeymoon 
b. Island vacation 
c. Nightlife 
d. Single tour 
e. Spa/hot spring 
5. Family  a. Amusemen park 
b. Camping 
c. Shopping trips 
d. Whalewatching 
6. Soft adventure a. Backpacking 
b. Biycle touring 
c. Canoing/kayaking 
d. Scuba 
diving/snorkelling 
e. Walking tours 
7. History/culture a. Agriculture 
b. Art/architecture 
c. Art festival 
d. Film/film history 
8.  Hobby  a. Antique 
b. Beer festival 
c. Craft tour 
d. Gambling 
e. Videography tour 
9. Spiritual  a. Pilgrimage/mythol
ogy 
b. Religion/spiritual 
c. Yiga and spiritual 
tours 
10. Sports  a. Basket ball 
b. Car racing 
c. Olympic games 
d. Soccer  
Sumber: Richardson dan fluker, 199) 
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2. Pelatihan 
Jenis-jenis pelatihan bermacam-macam di 
dalam suatu perusahaan, yang dimana di dalam 
mengadakan pelatihan jenis-jenisnya harus sesuai 
dengan  apa yang dibutuhkan di dalam perusahaan 
tersebut. Adapun jenis-jenis pelatihan yang 
dilaksanakan di lokasi penelitian menggunakan 
pelatihan berbasis pengetahuan dan pelatihan 
berbasis keterampilan (Swasto, 2003:35): 
a. Pelatihan berbasis pengetahuan 
Pelatihan berbasis pengetahuan merupakan 
suatu kegiatan latihan yang dilatih agar 
karyawan memiliki wawasan luas serta 
pengetahuan baru yang sesuai dengan apa yang 
dibutuhkan  karyawan di dalam pekerjaannya. 
Mengadakan pelatihan perlu adanya 
pengetahuan baru yang dimiliki karyawan agar 
di dalam mengerjakan pekerjaannya tidak 
kesulitan, pelatihan berbasis pengetahuan dibagi 
menjadi dua yaitu: 
1) Pelatihan berbasis pengetahuan umum 
a) Penugasan pada bidang pekerjaan 
b) Pelaksanaan tugas sehari-hari 
2) Pelatihan berbasis pengetahuan spesifik atau 
khusus 
a) Mengetahui prosedur-prosedur kerja 
b) Mengetahui job discription 
b. Pelatihan berbasis keterampilan 
Pelatihan berbasis keterampilan merupakan 
suatu kegiatan latihan yang langsung praktek di 
lapangan, yang dimana pelatih mengajarkan 
karyawan untuk mempraktekkannya secara 
langsung yang sesuai dengan kebutuhan 
pekerjaannya. Pelatihan berbasis ketrampilan 
sering digunakan, agar karyawan cepat dan 
mudah memahami pekerjaannya. Pelatihan 
berbasis keterampilan dibagi menjadi dua yaitu: 
1) pelatihan berbasis keterampilan teknis 
a) Mengoprasionalkan peralatan  yang ada 
di setiap departement 
b) Mampu memperbaiki peralatan, bila 
terjadi kerusakan. 
2) Pelatihan berbasis keterampilan non teknis 
a) Mengakses informasi dengan cepat 
b) Memberikan pelayanan pengunjung 
 
3. Kompetensi Karyawan 
Menurut Spencer and Spencer dalam Dharma  
(2007:110-111) mengemukakan secara rinci 
macam-macam karakteristik kompetensi, yaitu 
sebagai berikut: 
a. Pengetahuan 
Pengetahuan karyawan turut menentukan 
berhasil tidaknya pelaksanaan tugas yang 
dibebankan kepadanya, karyawan yang 
mempunyai pengetahuan yang cukup akan 
meningkatkan efisiensi perusahaan. Karyawan 
yang belum mempunyai pengetahuan cukup, 
maka akan mengalami kesusahan didalam 
bekerja. Pemborosan waktu dan tenaga serta 
faktor pelayanan akan diperbuat oleh karyawan 
yang kurangnya pengetahuan. Faktor-faktornya 
meliputi: 
1) Penugasan bidang pekerjaan; 
2) Dapat mengatasi kesulitan pada pekerjaan. 
b. Keterampilan 
Karyawan yang mempunyai kemampuan kerja 
yang baik, maka akan mempercepat pencapaian 
tujuan perusahaan, sebaliknya karyawan yang 
kurang terampil akan memperlambat tujuan 
perusahaan. Karyawan baru atau karyawan 
dengan tugas baru diperlukan tambahan 
kemampuan guna pelaksanaan tugas-tugas yang 
dibebankan. Faktor-faktornya meliputi: 
1) Jarang melakukan kesalahan; 
2) Kesiapan untuk pekerjaan yang lebih sukar. 
c. Perilaku 
Disamping pengetahuan dan keterampilan 
karyawan, hal yang perlu diperhatikan adalah 
sikap atau perilaku kerja karyawan. Karyawan 
yang mempunyai sifat untuk mendukung 
pencapaian tujuan perusahaan, maka secara 
otomatis segala tugas yang dibebankan 
kepadanya akan dilaksanakan dengan sebaik-
baiknya. Faktor-faktornya meliputi: 
1) Tingkat kedisiplinan; 
2) Tanggung jawab terhadap pekerjaan. 
 
d. Kualitas Pelayanan 
Beberapa ahli mengungkapkan faktor dalam 
mengukur kualitas pelayanan yang dapat dirasakan 
secara nyata oleh konsumen. Menurut Kotler 
dalam Tjiptono (2005:70) mengidentifikasi faktor-
faktor yang menentukan kualitas pelayanan yaitu: 
1) Bukti Nyata yang Kasat Mata (tangibles) 
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Bukti fisik dari pelayanan berupa fasilitas fisik, 
dengan memberikan peralatan apa yang 
diinginkan atau dibutuhkan konsumen. Berikut 
jenis-jenis itemnya: 
a) Kebersihan dan kerapian pakaian yang 
digunakan karyawan; 
b) Kemampuan mempergunakan peralatan 
yang disediakan  di dalam pelayanan. 
2) Keandalan (reliability) 
Konsistensi kerja dan kemampuan untuk dapat 
dipercaya, yang dimana pemberian pelayanan 
dilakukan atau dilaksanakan secara tepat sesuai 
dengan apa yang dibuat. Berikut jenis-jenis 
itemnya: 
a) Ketepatan waktu pelayanan; 
b) Pemberian pelayanan yang adil kepada 
pengunjung; 
3) Ketanggapan (responsiveness) 
Kemauan dan kesiapan penyedia pelayanan 
untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan 
konsumen. Berikut jenis-jenis itemnya: 
a) Tindakan yang cepat saat pengunjung 
membutuhkan; 
b) Tindakan yang cepat tanggap dalam 
melayani pengunjung. 
4) Kepastian (assurance) 
Selalu memberi kemudahan untuk dihubungi 
atau ditemui, memaksutkan bahwa memberikan 
pelayanan yang mudah dijangkau, dan saluran 
komunikasi yang mudah didapatkan. Berikut 
jenis-jenis itemnya: 
a) Menjalin komunikasi yang baik kepada 
pengunjung; 
b) Kesopanan dalam memberikan pelayanan 
kepada pengunjung. 
5) Empati (Emphaty) 
Perilaku atau sikap yang sopan, hormat, 
perhatian, serta ramah tamah kepada konsumen. 
Berikut jenis itemnya: 
a) Tingkat pengetahuan keryawan di dalam 
melayani pengunjung; 
b) Perhatian karyawan terhadap kepentingan 
pengunjung. 
 
 
6) Hubungan Pengaruh Pelatihan Terhadap 
Kompetensi Karyawan dan Kualitas 
Pelayanan 
Tujuan dari pelatihan sendiri adalah meraih 
perubahan dalam pengetahuan, keahlian, 
pengalaman, dan sikap untuk karyawan baru 
maupun karyawan lama dalam menghasilkan 
prestasi kerja yang sesuai dengan kebutuhan serta 
tujuan suatu perusahaan. Kompetensi karyawan 
akan dapat menghasilkan kualitas pelayanan yang 
baik terhadap konsumen. Hasibuan (2003:152) 
memaparkan pelayanan yang baik adalah 
pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, 
adil, cepat, tepat, tidak mengecewakan, dan dengan 
etika yang baik sehingga dapat memenuhi 
kebutuhan dan kepuasan bagi konsumen. Kualitas 
pelayanan pada dasarnya merupakan antara 
pelayanan yang didapatkan dengan harapan 
konsumen, dikatakan bahwa kualitas pelayanan 
dapat diketahui dengan kepuasan konsumen yang 
menerima pelayanan tersebut. 
 
7) Hipotesis 
a. Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
pelatihan berbasis pengetahuan  (X1) terhadap 
kualitas pelayanan (Y2). (H1) 
b. Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
pelatihan berbasis keterampilan (X2) terhadap 
kompetensi karyawan (Y1). (H2) 
c. Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
pelatihan berbasis pengetahuan 
 (X1) dan  pelatihan berbasis keterampilan (X2) 
terhadap kualitas pelayanan (Y2) melalui 
kompetensi karyawan (Y1). (H3) 
d. Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
pelatihan berbasis pengetahuan (X1) terhadap 
kualitas pelayanan (Y2). (H4) 
e. Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
pelatihan berbasis keterampilan (X2) terhadap 
kualitas pelayanan (Y2). (H5) 
 
C. METODE PENELITIAN 
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian merupakan pengaruh antara 
pelatihan terhadap kompetensi dan kualitas 
pelayanan, sehingga penelitian ini menggunakan 
penelitian penjelasan (explanatory research) 
dengan pendekatan kuantitatif. Singarimbun 
(1995:5) mengungkapkan penelitian penjelasan 
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(explanatory research) adalah penelitian yang 
menyoroti hubungan antar variabel penelitian dan 
menguji hipotesis yang telah dirumuskan 
sebelumnya, sehingga penelitian penjelasan ini 
juga dinamakan penelitian pengujian hipotesis 
(testing research). 
2. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas merupakan ukuran yang 
menunjukan tingkat ketepatan suatu instrumen dan 
untuk mengetahui ketepatan dari apa yang ingin 
diukur. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila 
mampu mengukur apa yang diinginkan. Validitas 
menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu 
mengukur apa yang ingin diukur (Singarimbun dan 
Effendi, 1995:122). 
Reliabilitas yang merupakan suatu 
pengertian bahwa suatu instrumen dapat dipercaya 
untuk dapat digunakan sebagai alat pengumpulan 
data karena instrumen tersebut sudah baik 
(Arikunto, 2002:170). Disimpulkan bahwa 
reliabilitas adalah istilah yang dapat dipakai untuk 
menunjukkan sejarah mana suatu hasil pengukuran 
relatif konsisten  apabila alat ukur tersebut 
digunakan berulang kali. 
3. Analisis Data 
a). Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif digunakan untuk 
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan 
atau menggambarkan data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 
kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
generalisasi (Sugiono, 2004:142). Penyajian hasil 
analisis deskriptif biasanya berupa frekuensi dan 
presentase, tabulasi silang, serta berbagai bentuk 
grafik dan chart pada data yang bersifat 
kategorikal, serta berupa statistik-statistik 
kelompok. 
 
b). Analisis Jalur / Path 
Analisis jalur merupakan suatu metode yang 
digunakan pada model kausal yang telah 
dirumuskan atas dasar pertimbangan-pertimbangan 
teoritis (Sudjana, 1992:293). Langkah-langkah 
yang perlu dilakukan dalam menyusun analisis 
jalur dalam suatu penelitian adalah sebagai berikut 
(Riduwan dan Kuncoro, 2011:116-118): 
1) Persamaan substruktur 1: 
Y1= PY1X1.X1+ PY1X2. X2+ PY1ɛ1. ɛ1 
2) Persamaan substruktur 2: 
Y2=PX1Y2. X1+PX2Y2. X2+PY1Y2. Y1+P
Y2ɛ2. ɛ2 
 
D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
1) Analisis Deskriptif 
Penelitian ini dilaksanakan di obyek wisata 
Eco Green Park, Batu, yang mempunyai 125 
karyawan yang diberikan kepada 55 karyawan 
untuk dijadikan responden sebagai sampel 
penelitian. Variabel yang digunakan terdiri dari 4 
yaitu pelatihan berbasis pengetahuan (X1) , 
pelatihan berbasis keterampilan (X2), 
kompetensi (Y1), dan kualitas pelayanan (Y2) 
dengan menyesuaikan jumlah pelatihan yang 
pernah diikuti karyawan. 
a). Variabel Pelatihan Berbasis Pengetahuan 
Berdasarkan hasil jawaban kuisioner yang 
ada di dalam tabel variabel pelatihan berbasis 
pengetahuan karyawan yang telah mengikuti 
pelatihan, maka dapat dideskripsikan sebagai 
berikut. Skor rata-rata dapat disimpulkan pelatihan 
berbasis pengetahuan sebesar 3,96 sehingga masuk 
dalam kategori setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 
pelatihan berbasis pengetahuan yang 
diselenggarakan untuk seluruh karyawan Eco 
Green Park, Batu sudah sesuai dengan yang 
dibutuhkan perusahaan. 
 
b). Variabel Pelatihan Berbasis Keterampilan 
Berdasarkan hasil jawaban kuisioner yang 
ada di dalam tabel variabel pelatihan berbasis 
pengetahuan karyawan yang telah mengikuti 
pelatihan, maka dapat dideskripsikan sebagai 
berikut. Skor rata-rata yang dapat disimpulkan 
pelatihan berbasis keterampilan sebesar 3,91 
sehingga masuk dalam kategori setuju. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelatihan berbasis 
keterampilan yang diselenggarakan untuk seluruh 
karyawan Eco Green Park, Batu sudah sesuai 
dengan yang dibutuhkan perusahaan. 
c). Variabel Kompetensi Karyawan 
Berdasarkan hasil jawaban kuisioner yang 
ada di dalam tabel variabel pelatihan berbasis 
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pengetahuan karyawan yang telah mengikuti 
pelatihan, maka dapat dideskripsikan sebagai 
berikut. Skor rata-rata yang dapat disimpulkan 
kompetensi karyawan sebesar 3,98 sehingga masuk 
dalam kategori setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 
kompetensi yang dimiliki karyawan Eco Green 
Park, Batu sudah sesuai dengan yang dibutuhkan 
perusahaan. 
d). Variabel Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil jawaban kuisioner yang 
ada di dalam tabel variabel pelatihan berbasis 
pengetahuan karyawan yang telah mengikuti 
pelatihan, maka dapat dideskripsikan sebagai 
berikut. Skor rata-rata yang dapat disimpulkan 
kualitas pelayanan sebesar 4,13 sehingga masuk 
dalam kategori setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan karyawan yang diberikan 
kepada pengunjung Eco Green Park, Batu sudah 
sesuai dengan yang dibutuhkan perusahaan. 
 
2) Analisis Jalur / Path 
a) Pengaruh Pelatihan Berbasis Pengetahuan 
(X1), Pelatihan Berbasis Keterampilan (X2) 
Terhadap Kompetensi Karyawan (Y1) 
Tabel 2. Hasil Analisis Jalur Pelatihan Berbasis 
Pengetahuan (𝐗𝟏) dan Pelatihan Berbasis 
Keterampilan (𝐗𝟐) Terhadap 
Kompetensi Karyawan (𝐘𝟏) 
Variabel Beta T Sig. t Keterangan 
X1 0,372 2,775 0,008 Signifikan 
X2 0,396 2,954 0,005 Signifikan 
𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1,817 
R squre = 0,495  
Sumber: (Data Diolah, 2015) 
Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan: 
a. Variabel pelatihan berbasis pengetahuan (X1) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel 
kompetensi (Y1)  karena sig. t ≤ 0.01 (1%). 
Koefisien path bertanda positif (0,372), serta R 
squere (pengaruh secara bersama-sama) yang di 
dapat 0,495. Yang dapat diidentifikasi semakin 
seringnya pelatihan berbasis pengetahuan (X1) 
yang diikuti mengakibatkan semakin tinggi pula 
kompetensi karyawan (Y1) yang didapat. 
b. Variabel pelatihan berbasis keterampilan (X2) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel 
kompetensi (Y1) karena sig. t ≤ 0.01 (1%). 
Koefisien path bertanda positif (0,396), serta R 
squere (pengaruh secara bersama-sama) yang di 
dapat 0,495. Yang dapat diidentifikasi semakin 
seringnya pelatihan berbasis keterampilan (X2) 
yang diikuti mengakibatkan semakin tinggi pula 
kompetensi karyawan (Y1)  yang didapat. 
 
b) Pengaruh Pelatihan Berbasis Pengetahuan 
(X1), Pelatihan Berbasis Keterampilan (X2), 
dan Kompetensi Karyawan (Y1) Terhadap 
Kualitas Pelayanan (Y2) 
 
Tabel 3. Hasil Analisis Jalur Pengaruh Pelatihan 
Berbasis Pengetahuan (𝐗𝟏), 
Pelatihan Berbasis Keterampilan 
(𝐗𝟐), dan Kompetensi Karyawan 
(𝐘𝟏) Terhadap Kualitas Pelayanan 
(𝐘𝟐). 
Variabel Beta T Sig. t Keterangan 
X1 -0,243 -0,982 0,331 Tidak 
Signifikan 
X2 0,311 2,374 0,021 Tidak 
Signifikan 
Y1 0,621 4,941 0,000 Signifikan 
𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 5,258 
R squre = 0,593 
Sumber: (Data Diolah, 2015) 
a. Variabel X1 (Pelatihan Berbasis 
Pengetahuan) berpengaruh tidak signifikan 
terhadap variabel 𝐘𝟐 (Kualitas Pelayanan) 
karena sig. t > 1% (0,331 > 0,01). Koefisien 
path bertanda negatif (-0,243) yang 
mengindikasikan semakin tinggi pelatihan 
berbasis pengetahuan yang diikuti 
karyawan tidak berpengaruh langsung 
terhadap kualitas pelayanan karyawan. 
b. Variabel X2 (Pelatihan Berbasis 
Keterampilan) berpengaruh tidak 
signifikan terhadap variabel 
𝐘𝟐 (Kualitas Pelayanan) karena sig. t > 
1% (0,021 > 0,01).  Koefisien path bertanda 
positif (0,311) yang mengidentifikasi 
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semakin tinggi pelatatihan berbasis 
keterampilan yang diikuti karyawan tidak 
berpengaruh langsung terhadap kualitas 
pelayanan karyawan. 
c. Variabel Y1 (Kompetensi Karyawan) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel 
𝐘𝟐 (Kualitas Pelayanan) karena sig. t < 
1% (0,000 < 0,01). Koefisien path bertanda 
positif (0,621) yang mengidentifikasi 
semakin tinggi kompetensi karyawan 
semakin tinggi pula kualitas pelayanan 
karyawan. 
 
E. KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
1. Perhitungan analisis jalur (path) bahwa 
terdapat pengaruh langsung Pelatihan berbasis 
pengetahuan (X1), pelatihan berbasis 
keterampilan (X2) terhadap kompetensi 
karyawan (Y1) dan kompetensi karyawan (Y1) 
terhadap kualitas pelayanan (Y2). Pelatihan 
berbasis pengetahuan (X1) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel kompetensi (Y1) 
karena sig. t ≤ 0.01 (1%), koefisien path 
bertanda positif (0,372), serta R squere yang di 
dapat 0,495. Pelatihan berbasis keterampilan 
(X2) berpengaruh signifikan terhadap variabel 
kompetensi (Y1) karena sig. t ≤ 0.01 (1%), 
koefisien path bertanda positif (0,396), serta R 
squere yang di dapat 0,495.  
2. Perhitungan analisis jalur (path) bahwa 
terdapat pengaruh Pelatihan berbasis 
pengetahuan (X1), pelatihan berbasis 
keterampilan (X2) terhadap kualitas pelayanan 
(Y2). Pelatihan berbasis pengetahuan (X1) 
berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel 
kualitas pelayanan (Y2)  karena sig. t > 0.01 
(1%), koefisien path bertanda negatif (-0,243), 
serta R squere yang di dapat 0,593. Pelatihan 
berbasis keterampilan (X2) berpengaruh tidak 
signifikan terhadap variabel kualitas 
pelayanan (Y2)  karena sig. t > 0.01 (1%), 
koefisien path bertanda positif (0,311), serta R 
squere yang di dapat 0,593. Sedangkan 
kompetensi (Y1) berpengaruh signifikan 
terhadap variabel kualitas pelayanan (Y2) 
karena sig. t ≤ 0.01 (1%), koefisien path 
bertanda positif (0,621), serta R squere yang di 
dapat 0,593. Dapat diidentifikasi bahwa 
pelatihan berbasis pengetahuan dan pelatihan 
berbasis keterampilan tida berpengaruh 
langsung terhadap kualitas pelayanan dan 
semakin seringnya pelatihan yang diikuti 
mengakibatkan kompetensi yang dimiliki 
karyawan tinggi sehingga dapat menhasilkan 
pula kualitas pelayanan yang baik kepada 
pengunjung. 
3. Perhitungan hipotesis pengaruh tidak langsung 
yaitu pelatihan berbasis pengetahuan (X1) 
dengan kualitas pelayanan (Y2) diperoleh 
sebesar 0,231. Sedangkan pelatihan berbasis 
keterampilan (X2) dengan kualitas pelayanan 
(Y2) diperoleh sebesar 0,246. Pengaruh 
simultan (total/keseluruhan) diperoleh dari 
hasil penjumlahan antara pengaruh langsung 
dengan pengaruh tidak langsung, sehingga 
pengaruh simultan pelatihan berbasis 
pengetahuan (X1) sebesar 0,790. Sedangkan 
pelatihan berbasis keterampilan (X2) pengaruh 
simultannya sebesar 0,642. 
 
Saran 
1. Pada saat proses pelatihan berbasis 
pengetahuan dan pelatihan berbasis 
keterampilan, karyawan diharapkan selalu 
serius didalam melaksanakan pelatihan-
pelatihan tersebut. Agar pemberi materi bisa 
menilai kompetensi setelah karyawan 
mengikuti pelatihan dan sebelum mengikuti 
pelatihan. 
2. Pelatihan berbasis pengetahuan diadakan di 
dalam ruangan yang jumlahnya tidak terlalu 
padat, sehingga karyawan yang mengikuti 
pelatihan dapat benar-benar memahami materi 
yang disampaikan. 
3. Pelatihan berbasis keterampilan dilakukan 
secara langsung pada saat karyawan bekerja, 
sehingga karyawan mudah memahami pada 
saat melihat secara langsung yang diajarkan 
oleh pemberi pelatihan. 
4. Variabel yang sangat mempengaruhi yaitu 
kompetensi karyawan, sehingga di dalam 
melayani pengunjung dengan baik, perlu 
adanya kompetensi yang tinggi. 
5. Sebaiknya pelatihan yang diadakan lebih 
sering, mengingat tempat-tempat wisata yang 
ada di batu semakin berkembang dengan 
sumber daya manusia yang berkompenten. 
Dengan semakin seringnya pelatihan yang 
diselenggrakan semakin tinggi pula 
kompetensi karyawan yang dimiliki yang 
dapat menghasilkan kualitas pelayanan yang 
baik untuk pengunjung Eco Geen Park. 
6. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan 
penelitian ini dapat dijadikan bahan acuan dan 
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pertimbangan dalam melakukan penelitian 
serupa di masa yang akan datang, khususnya 
tentang variabel-variabel yang dapat 
mempengaruhi kompetensi karyawan dan 
kualitas pelayanan. 
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